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ABSTRACT 
How do different approaches to collective activity in service 
relations call into question the plurality of ergonomic activity 
models? 
The aim of this paper is to show that the various characteristics of service 
relationships in public utilities and demands about them require careful 
thought concerning what we call “activity”. Following task analysis (nurses, ofice clerks, policemen, funeral directors, crèche, nurses, 
educators…) don’t do the same work: their aim, the types of interactions 
between “customers” and workers, work conditions and organization, 
possibilities of service relations. So, the problem is to precise what 
aspects of workers’ activities, we have to take into account so that activity 
analysis can be oriented to a more adequate understanding of the job and 
relevant ergonomic interventions. In order to take action about health and eficiency, they can often require passing beyond a behavioral analysis 
which describes effective task or its observable components, according to 
work conditions. We need to have a better understanding of the internal 
activity component that is a better understanding of physiological, 
affective and cognitive mechanisms that direct and regulate this 
behaviour according to the operators’ motives, goals and possibilities 
in interaction with the environmental conditions. To render an account 
of reality, this kind of pragmatic systemic analysis of activity has to 
be supported by different “activity theories” according to the research 
purpose and conditions.
KEyWORdS 
Activity Theory, Service Activities, Regulations, Collaborative Work, 
Organization.
1.- Une multiplicité de points de vue dans l’analyse des relations de 
service
Le but de ce texte est de montrer et de caractériser, sans vouloir être exhaustif, la diversité des mo-
dalités d’activités individuelles et collectives que recouvre la notion d’« activité de travail » dans les 
relations de service du secteur public.
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Les « analyses du travail » que nous avons pu faire dans différents métiers, ont montré l’extrême 
diversité des buts, des tâches, des types d’interactions avec le « client », des conditions du travail et 
de son organisation. Ces recherches interrogent les modalités d’analyse et les théories de l’activité.
1.1.-	Diversiication	des	«	relations	de	service		»	dans	les	recherches	en	
ergonomie
Depuis les premières analyses en 1946 sur le travail des « facteurs enregistrants » (Pacaud, 1946), 
les études sur les « relations de service » se sont étendues à de nombreux métiers (Weill-Fassina, & 
Caroly, 2003). Cette évolution est à relier au développement du secteur tertiaire, aux dificultés des 
gestionnaires pour déinir et organiser ces tâches et évaluer la qualité de service et aux dificultés 
rencontrées par le personnel. Ces dificultés sont à l’origine des demandes de recherches ou d’inter-
ventions.
La diversiication des métiers a permis de distinguer plusieurs types de relation (Gonzalez, Weill-
Fassina, & Claire-Louisor, 2001), caractérisables en terme de buts, de personnes visées, de contextes 
organisationnels : 
des conseillers funéraires ayant des relations commerciales avec leur client (Caroly, & 
Trompette, 2006) ;
des guichetiers ayant des relations administratives avec des usagers (Caroly, 2002 ; Caroly, & 
Weill - Fassina, 2004a) ;
des inirmières en hôpital développant des relations de soins avec leurs patients (Caroly, 
2005) ;
des auxiliaires de puériculture en crèche ayant des relations psycho-socio-éducatives avec les 
enfants bénéiciaires (Gonzalez, 2004 ; Gonzalez, & Weill-Fassina, 2005) ;
des éducateurs ayant des relations psycho-socio-éducatives avec des enfants et adolescents en 
dificulté (Claire-Louisor, 2004 ; Claire-Louisor, & Weill-Fassina, 2005) ;
des policiers ayant des « relations civiques » de surveillance, prévention, protection, répression 
avec divers interlocuteurs (Boussard, Loriol, & Caroly, 2006).
dans tous les cas, « le service à la personne » est une dimension essentielle de l’activité, son prin-
cipal « motif ». Ce sont des « activités immatérielles et relationnelles… dont les effets ne sont pas 
tangibles, dans le sens où ils ne sont pas mesurables » (du Tertre, 2005).
1.2.- Évolution des perspectives théoriques d’analyse des activités de service 
La place de la personne dans le processus dynamique de l’activité a orienté l’analyse ergonomique 
de l’activité du « prestataire de service » pour cerner les aspects et les dificultés spéciiques aux 
différents métiers. Cette évolution des focales d’analyse repose principalement sur trois approches 
théoriques :
L’approche behavioriste étudie les effets de variables de situations sur les comportements 
observables. Pertinente pour analyser les effets des conditions de travail sur l’eficacité et 
la santé, cette approche se révèle insufisante pour comprendre les processus mentaux sous-
tendant les comportements. Or ils s’avèrent importants dans les activités de service.
L’approche interactionniste place au cœur de l’analyse non pas l’opérateur mais le réseau 
des interactions entre les membres du groupe de travail dont l’organisation émerge de ces 
interactions.
L’approche « dialogique » place l’usager comme acteur d’une situation de co-production. 
Dès 1968, Goffman avait modélisé les interactions entre l’opérateur et son « client » en 
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une situation de coproduction et un travail coopératif (Falzon, & Lapeyrière, 1998).
Cependant, cette « coopération » n’a pas qu’un sens positif et peut présenter des aspects conlictuels. 
D’après l’analyse de l’activité des douaniers, les tensions avec les usagers lors de contrôles plus ou 
moins attendus selon les services concernés ont des effets stressants variables sur leur santé (Prunier, 
1997).
1.3.- Un modèle quadripolaire des relations de service
D’après cette triple approche, les activités de relation de service résultent de compromis entre quatre 
pôles (Flageul-Caroly, 2001 ; Weill-Fassina, & Pastré, 2004) : 
un pôle « Système » référant à l’entreprise avec ses buts et ses moyens disponibles (matériel, 
équipement, règles, procédures, structure hiérarchique) ;
un pôle « Soi » référant à l’agent avec ses propres buts, sa subjectivité, sa formation, son 
expérience, ses possibilités physiologiques et psychologiques, le sens qu’il attribue à son 
travail ;
un pôle « autres » référant aux buts, obligations et exigences des autres (collègues du même 
métier, équipe inter-métiers, réseau de partenaires) ;
un pôle « personne-à-qui-s’adresse-le-service » ; dite selon les cas « client », « patient », 
« bénéiciaire », « usager », « public », entourage, famille, etc.
Les activités de service sont intégrées dans des « systèmes complexes »  (Lemoigne, 1995), carac-
térisés par des unités en interactions, des processus dynamiques d’interaction ; des incertitudes sur 
l’évolution de la situation, une évaluation problématique du service. L’activité est « située » dans un 
contexte environnemental et social en évolution.
Pour le prestataire, la compréhension de l’autre, la construction de stratégies à adopter, les compro-
mis élaborés sont essentiels pour atteindre son but. 
Pour l’ergonome, ces exigences impliquent, de comprendre les mécanismes affectifs et cognitifs qui 
orientent et régulent ces comportements en interaction avec le milieu en tenant compte du travail col-
lectif auquel ils participent (Weill-Fassina, & Benchekroun, 2000). Cependant, les analyses mettent 
rarement les quatre pôles simultanément en relation. Le modèle multipolaire passe à l’arrière-plan au 
proit de relations privilégiées selon le type de métier considéré et les demandes d’intervention.
1.4.-	Orientations	des	analyses	des	processus	sous-tendant	les	«	activités	de	service	aux	personnes	»
Les demandes relatant un mal-être des opérateurs (TMS, stress, manque de reconnaissance …) sont 
à l’origine des recherches présentées. L’organisation ixe les objectifs du travail mais les descriptions 
de ces métiers insistent plus sur leurs aspects matériels visibles que sur ce qui fonde la relation du 
prestataire avec l’usager, les moyens pour parvenir au but, les règles et procédures, ce qui laisse aux 
opérateurs des marges de manœuvre potentielles.
Les analyses ergonomiques ont eu pour but de dégager les propriétés essentielles des activités sous-
jacentes aux comportements observés pour établir un diagnostic de la situation et répondre à la de-
mande. Dans des perspectives psychologiques et/ou organisationnelles, l’hypothèse de compromis 
entre les exigences des différents pôles a conduit à s’interroger sur les représentations et les straté-
gies des opérateurs, le développement de leurs compétences dans les processus de travail collectif 
auxquels ils participent. Ces études montrent que les activités individuelles ou collectives consistent 
à « élaborer » ou « réélaborer »  des diagnostics, des plans d’action, des règles pour adapter leurs 
actions aux circonstances et assurer la qualité de service attendue. Nous reprendrons quelques-unes 
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2.-	Relation	soi-bénéiciaire	/	système-autrui	:	élaboration	d’une	
représentation de l’évolution de l’enfant en foyer pour construire 
un projet socio-éducatif
La mission des éducateurs est d’accueillir, d’observer et d’orienter des mineurs en dificulté. Ils 
prennent en charge l’enfant : subviennent à ses besoins et élaborent avec lui un projet qui constitue le 
principal motif de leur activité. Cette élaboration se fait par un travail d’équipe (collègues, instances 
judiciaires, assistante sociale, enseignants, médecin, famille) fondé sur l’observation de l’enfant. 
Historiquement, « l’analyse de l’activité » a porté sur l’effet des conditions de travail sur le com-
portement des éducateurs : par exemple, poids des décisions politiques sur l’adoption de stratégies 
coûteuses pour les auxiliaires familiales (Cloutier, david, Teiger, & Prévost, 1999), impact de la 
durée de l’entretien sur le recueil de renseignements socio-educatifs destiné au juge au détriment de 
sollicitations sur le projet de l’enfant (Villatte, 2000), effet de l’environnement social sur le stress 
d’éducateurs de rue (Messenti, & Kurth, 2004). D’autres recherches portent sur les manières de se 
comporter auprès de l’enfant : par exemple, observation d’une distance dans la relation avec les en-
fants selon l’âge des éducateurs (Caroly, 1997)
Cependant interagir avec le bénéiciaire implique de pouvoir se fonder sur une « représentation opé-
rative » de sa situation pour intervenir (Weill-Fassina, Rabardel, & dubois, 1993).
2.1.-	«	Comprendre	le	bénéiciaire	»,	un	point	clef	dans	le	travail	des	éducateurs	
des notes quotidiennes sont prises pour « comprendre » l’enfant, le suivre et déterminer l’organisa-
tion de sa prise en charge.
Les observations et leurs notations font l’objet de prescriptions loues et s’apparentent à une des dis-
cussions collectives. L’analyse de la relation de l’éducateur avec l’enfant est donc l’objet de recher-
che pour comprendre la construction d’une représentation de l’évolution de l’enfant par l’éducateur.
2.2.- Activités des éducateurs mis en évidence par diverses techniques d’analyse 
L’observation est par déinition inobservable par déinition ; celle d’un enfant se prolonge dans un 
temps non déterminé, se répartit entre plusieurs éducateurs et se distribue, en situation, sur un groupe 
d’enfants. Les notations quotidiennes dans les cahiers de transmission sont des transcriptions des 
observations de l’éducateur, de ses rélexions et résultent d’un processus d’objectivation. Ce sont 
donc des « traces de l’activité » dont l’analyse permet d’inférer les interactions entre l’éducateur et 
l’enfant.
L’analyse de contenu des notations de 13 dossiers d’enfants (Claire-Louisor, 2004) a permis de ca-
tégoriser les thèmes et les objets d’observation retenus par les éducateurs. Ces informations sont 
constitutives de leurs représentations mais, étant décontextualisées, elles ne sont pas interprétables 
par l’analyste. 
L’auto confrontation vise à susciter une rélexion a posteriori sur ces observations et une prise de 
conscience concernant leur sens pour « comprendre »  l’histoire de l’enfant. Les protocoles verbaux 
recueillis montrent que cette activité rélexive conduit à des réinterprétations, des découvertes, de 
nouveaux questionnements qui laissent apparaître à la fois la représentation construite dans l’action, 
ses dificultés d’élaboration, la construction d’une nouvelle représentation de l’histoire de l’enfant au 
foyer et une meilleure compréhension des obstacles rencontrés dans l’élaboration du projet.
La comparaison de plusieurs histoires d’enfants a permis de dégager un modèle en quatre phases du 
processus d’adaptation des enfants en foyer (découverte, installation, stabilisation, attente) avec des 
critères d’arrêt marqués par des changements de comportements et des critères d’alerte liés à la durée 
de certaines phases. L’absence de repérage de phases témoignent d’un manque de congruence de buts 
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entre un « projet visée » de l’enfant qui n’a pas été identiié et le projet programmatique des éduca-
teurs. Cette élaboration d’un modèle du processus d’adaptation des enfants donne une référence à la 
prise en charge socio-éducative en situation.
3.-	Relations	soi		-	autrui	/	patient	–	système	:		Elaboration	collective	de	la	planiication	d’une	activité	par	le	personnel	soignant
Dans une première période de nombreuses études ont porté sur les effets des conditions de travail 
des inirmières (horaires, charge, pression temporelle, tâches interférentes…) sur leur santé et leurs 
rapports au patient. A l’hôpital, plusieurs professionnels travaillent dans le même espace, avec des 
tâches plus ou moins spéciiques auprès des patients. L’objet produit dans la relation de service est 
issu de l’interaction entre l’agent et le patient qui s’élabore dans le système de travail (environne-
ment, outils, moyens, objectifs) (Falzon, 1997). Les études se sont déplacées des interactions avec le 
patient à l’organisation du travail collectif. L’interaction se partage entre les membres d’une équipe 
(Borzeix, 1992 ; Dartevelle, 1992 ; Grosjean, & Lacoste, 2002). Ceci implique un agencement orga-
nisationnel collectif fondé sur une dynamique de frontières entre divers processus de travail.
L’analyse des relations entre soi-autrui par rapport à système-patient vise à comprendre comment 
l’organisation d’activités collectives peut être source de dysfonctionnement et de dégradation de la 
qualité de service et à répondre aux problèmes de répartition et de planiication du service au patient 
dans une équipe de professionnels (inirmières, aides, soignants, agents techniques).
3.1.-	«	Différentes	formes	de	travail	collectif	»,	un	point	clef	dans	l’activité	des	
soignants
Le terme de coopération habituellement utilisé n’est pas synonyme de travail collectif (de la Garza, 
& Weill-Fassina, 2000). Les activités collectives prennent différentes formes selon les buts des opé-
rateurs et leurs coordinations dans le temps et l’espace. Le travail collectif du personnel inirmier 
illustre ces différentes formes :
La co-action concerne des situations où les buts sont différents pour les opérateurs, mais 
intégrés dans une activité commune à long terme (Savoyant, 1977). C’est le cas de soignant 
lorsque l’un s’occupe du pansement et l’autre de la toilette pour préparer le patient à sortir. 
La collaboration correspond à une situation où les buts à court terme sont identiques avec des 
actions différentes pour chaque opérateur (Rogalski, 1994). Pour installer le patient dans son lit 
pour manger, un soignant rehausse le lit et l’autre rapproche la table.
La coopération caractérise une activité collective dans laquelle les opérateurs travaillent 
ensemble sur le même objet visant au même but proximal (De la Garza, 1995). L’inirmière et 
l’aide-soignante refont ensemble le lit d’une personne dépendante.
L’aide ou l’entraide correspond à une situation où un professionnel vient aider un autre, sans 
que ce dernier le lui ait demandé (Assunçao, 1998). Une aide-soignante voit les dificultés 
d’une collègue pour déplacer un chariot dans un couloir encombré et vient l’aider, souvent à 
charge de revanche.
Ces différentes formes d’activités collectives marquent la diversité des relations entre l’agent et ses 
collègues. Observer la façon dont les professionnels se coordonnent, permet de rendre compte de la 
qualité du service au patient.
3.2.-	La	coordination	des	activités	des	soignants	autour	du	patient	:	techniques	
d’analyse et transformation du travail
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discussion de groupe entre professionnels leur permettant de se concerter et de se coordonner. Cette 
activité méta-fonctionnelle vise une réélaboration de la planiication de leur travail autour d’un réfé-
rentiel commun.
Les résultats sont les suivants :
Les troubles de santé (usure, fatigue, TMS, etc.) et les dificultés à assurer la qualité de service 
au patient sont les principaux dysfonctionnements liés au manque d’organisation collective du 
travail.
Une des conditions de la coordination repose sur la durée de concertation préalable à l’activité 
dans des espaces-temps hors situation d’interaction avec le patient (transmission ou relève).
La planiication des tâches suppose que la coordination inter-métiers soit un mode de 
fonctionnement effectif de l’équipe. Ainsi, servir le petit déjeûner nécessite une coordination 
des inirmières, des aides-soignantes et des agents de services hospitaliers. La concertation 
porte sur les possibilités d’agir à leur discrétion dans le cadre d’une organisation prescrite 
loue.
Les modes opératoires mis en œuvre individuellement en référence à un collectif de travail 
permettent des compensations des perturbations liées aux conditions externes des tâches et à 
leur environnement.
Le collectif de travail n’est pas une donnée. C’est une construction à partir d’un travail 
collectif. La simulation de séquences de travail coordonnées et les auto-confrontations de 
groupe favorisent la connaissance du travail de l’autre, l’émergence de références communes 
sur l’action collective et la conception d’une organisation collective du travail.
4.-	Relations	soi-système-interlocuteur	/	autrui.	Des	réélaborations	
de règles dans l’action par les policiers pour tenir compte des 
risques encourus
Les policiers ont pour mission de faire respecter l’ordre, d’assurer la sécurité et de lutter contre la 
délinquance. La déinition de leur tâche comprend des procédures strictes sur la manière d’intervenir 
auprès des agresseurs et de règles administratives relatives à l’application de la Loi. 
Depuis 1996, les relations de services ont été étudiées par rapport à la « transgression des règles » et 
à leurs différents modes d’application (Girin, & Grosjean, 1996). L’analyse d’un rapport aux règles 
est fondée sur l’étude des relations contractuelles entre l’agent, l’interlocuteur et l’organisation. La 
mise en évidence de normes de groupe, de stratégies de contournement des règles, de ruses du client 
dans l’utilisation des règles, correspond à une nouvelle façon d’explorer les activités de service 
(Montjardet, 1996 ; Caroly, & Scheller, 1999). Explorer les relations entre soi, l’interlocuteur et 
le système tout en tenant compte de l’équipe,  permet de resituer ces stratégies dans la dynamique 
de « la régulation du processus de travail », en référence à la théorie de « l’Agir Organisationnel » 
(Maggi, 2003). 
Chez les policiers, les relations entre soi, le système, l’agresseur et/ou la victime ont été analysées en 
rapport avec l’équipe et les partenaires (juge, pompiers, médecin,…). L’analyse ergonomique vise 
à comprendre les modalités de « régulation contextuelle à l’action » c’est-à-dire les modalités de 
réélaborations de règles dans la gestion de situations potentiellement conlictuelles entre policiers et 
interlocuteurs selon le contexte de l’interaction.
4.1.-	Les	formes	de	re-élaboration	de	règles,	un	point	clef	de	l’activité	des	
policiers 
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tidien, les policiers « ajustent des règles » selon la population interpellée, le contexte social et les 
circonstances. Considérer l’écart à la règle formelle comme due à une formation insufisante, une 
erreur individuelle, un écart à la norme n’est pas envisageable si l’on conçoit la modiication des rè-
gles comme un mode de régulation de perturbations provenant de l’interlocuteur et comme un mode 
collectif de gestion de situations à risques.
Les formes de re-élaborations des règles varient selon la conception personnelle de l’agent, son rap-
port à l’interlocuteur et à ses collègues :
Non-respect de la Loi : si le policier enfreint la Loi, ses collègues le jugent négativement et 
ne le soutiennent pas. Par exemple, dans une course poursuite, pour rattraper un délinquant, 
dépasser une vitesse autorisée peut accentuer le risque que la personne poursuivie accélère 
aussi et provoque ou ait un accident. Pour la hiérarchie ce non-respect serait contrevenir au 
code de la route.
Non-application de la règle : dans la pratique, il arrive que les policiers n’appliquent pas les 
règles administratives dans certaines situations dificiles d’intervention. Cette non-application, 
si elle est courante et commune à l’équipe, peut devenir une « règle de contrôle ». Par 
exemple, contrairement aux règles oficielles, des policiers organisent des livraisons contrôlées 
de drogue pour iniltrer des réseaux (Montjardet, 1996).
Contournement des règles : pour s’accorder avec le milieu, le contexte familial et social de 
la victime et/ou de l’agresseur, le policier est amené à « tricher » avec les règles pour assurer 
la prévention. Par exemple, lors d’un contrôle, il peut ne pas insister sur l’absence de papiers 
d’identité de personnes en situation illégale sachant que l’interlocuteur possède une arme à feu 
et que la situation risque de dégénérer.
Réélaborations collectives des règles : dans certaines situations de règles contradictoires ou de 
conlits avec l’interlocuteur, les policiers réélaborent collectivement de nouvelles règles pour 
trouver un accord avec leurs interlocuteurs. Par exemple, lorsqu’un « jeune » circule en scooter 
sans casque, le policier est confronté à un conlit entre la règle qui prévoit de l’arrêter et le 
risque d’une fuite, qui pourrait provoquer un accident du « jeune » dont il serait responsable. 
La règle réélaborée et admise par l’équipe consiste à ne pas arrêter un « jeune » sans casque, 
règle connue des contrevenants. 
Ainsi, les policiers « reélaborent» les règles d’action pour les adapter au contexte du terrain. Ces 
réélaborations résultent de compromis entre les règles préalables de l’organisation et les risques 
encourus en temps réel pour prévenir l’aggravation de la situation. La plupart de ces régulations 
dénotent des conduites autonomes de la part des policiers par rapport aux règles préalables. Elles 
s’inscrivent dans le cadre  de négociations avec le collectif tout en tenant compte des astreintes de la 
situation de terrain et en particulier des risques pour l’interlocuteur, l’environnement, les collègues 
et soi-même.
4.2.- Facteurs individuels et collectifs intervenant dans les re-élaborations de 
règles
L’analyse souligne l’inluence des dificultés d’application des règles et des consignes données de 
l’encadrement, du rapport à l’équipe, des contraintes environnementales, du comportement de l’in-
terlocuteur et des objectifs de l’agent sur les différentes formes de réélaborations des règles :
la conception personnelle du travail joue un rôle dans la re-élaboration des règles selon la 
population. La dimension émotionnelle peut se traduire par des contournements ; 
il existe des différences entre générations. Les conlits de règles sont plus exacerbés chez les 
âgés expérimentés qui ont connu l’ancien système de règles que chez les jeunes nouvellement 
formés ;
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discuter avec le collectif (y compris encadrement) de la fragilité de certaines règles et de la 
nécessité de les reconstruire ;
le nombre de non -applications des règles est doublé lorsque l’équipe est stable (faible turn-
over) et que les patrouilles sont ixes (continuité des policiers dans les voitures, etc). Ces non-
applications sont signiicatives de régulations de situations à risque ;
les re-élaborations de règles dépendent en partie de la collaboration entre les services (par 
exemple, relations entre back ofice / front ofice ; relations entre police de proximité / brigade 
anti-criminelle, etc.) ;
l’interlocuteur cherche de son côté à transiger avec les règles en évoquant sa connaissance de 
la loi et en négociant l’application des règles qu’il connaît bien. 
5.- Les relations soi-client-système-autrui. Des réélaborations 
de règles sur le long terme comme symptôme d’évolution des 
compétences des guichetiers
Les tâches des guichetiers de La Poste sont multiples (vendre des produits, accueillir du public en 
précarité, conseiller le client et gérer la ile d’attente, etc.) et multidimensionnelles : dimension com-
merciale avec la vente de produits inanciers et postaux ; contractuelle reposant sur l’utilisation de 
règles administratives dans la transaction ; relationnelle basée sur des scripts de comportement pour 
bien accueillir les usagers.
Depuis 1999, les recherches sur les relations de services montrent l’existence de conlits de buts et de 
moyens dans les interactions avec l’usager par rapport aux règles du système (Cloutier, David, Tei-
ger, & Prévost, 1999 ; Flageul-Caroly, 2001). Ces conlits sont sources de situations critiques moins 
par rapport à l’usager que par rapport aux choix et valeurs de l’opérateur.
Pour les guichetiers, les relations entre pôles de l’activité sont sources de situations critiques. Les 
régulations mises en œuvre pour résoudre ces conlits reposent sur des recherches d’équilibre et la 
construction de compromis entre soi-client-système-autrui. L’analyse de leurs activités de service est 
focalisée sur l’évolution des stratégies individuelles pour gérer ces conlits de buts et de moyens entre 
les quatre pôles de l’activité, et sur le développement de leurs compétences avec l’âge et l’ancienneté 
selon qu’il participe ou non à un collectif de travail.
5.1.- Evolutions des régulations des situations critiques
La méthode d’analyse de l’activité pour rendre compte de l’évolution des compétences, dépasse la 
description des stratégies pour inférer l’évolution de l’organisation de l’action avec l’expérience 
(Weill-Fassina, & Pastré, 2004). d’où une comparaison entre novices et anciens.
Le développement des compétences se caractérise par une recherche d’équilibre entre les obligations 
du système et leur conception personnelle de la qualité de service (Caroly, & Weill-Fassina, 2004b) 
et se manifeste par :
l’extension des champs pris en compte dans l’action avec l’expérience. Ainsi, les anciens 
vendent selon le besoin du client en l’intégrant dans une réélaboration des règles. 
l’augmentation du champ temporel pris en considération, corollaire de l’extension des champs. 
Avec l’expérience, le champ temporel, d’abord très réduit permet des anticipations et donc 
des régulations pré-correctives pour compenser des aléas devenus prévisibles. d’où des 
réorganisations de séquences d’action. Ainsi, pour les déplacements fréquents en back ofice 
pour se réapprovisionner en argent et objets de valeurs pouvant être source de conlit avec 
les usagers et faire obstacle à la vente, les anciens combinent un déplacement obligatoire à la 
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les réélaborations de règles. Avec l’expérience, les guichetiers qui, au début, tendent à 
appliquer les règles prescrites, les intègrent au reste de leur activité. Ils les réélaborent 
selon les besoins du client, de leur connaissance des autres contraintes du système. Ainsi, 
devant l’impossibilité de vendre des paquets d’enveloppes pré-timbrées, ils les vendent 
progressivement en proitant de diverses occasions.
ces évolutions à long terme ne sont possibles que dans le cadre d’une dynamique collective de 
réorganisation du travail (Maggi, 2003 ; Caroly, & Clot, 2004). 
5.2.- L’activité collective comme support à la réélaboration des stratégies 
multifonctionnelles des guichetiers
Faciliter les modalités de développement des compétences dépend de l’élaboration des règles de 
métiers (Cru, 1995 ; Clot, 1999). D’où la comparaison du fonctionnement des équipes de travail de 
plusieurs bureaux de Poste concernant la mise en œuvre de régulations collectives, l’élaboration de 
compromis entre des logiques de santé, eficacité, qualité, etc. 
Les résultats de cette recherche montrent :
l’existence de conditions à l’élaboration de stratégies multifonctionnelles : leur reconnaissance 
par les pairs est nécessaire pour combiner plusieurs objectifs (par exemple qualité de service, 
préservation de sa santé, gestion de la ile d’attente pour le guichetier) ;
le développement d’activités méta-fonctionnelles dépend de pratiques rélexives spontanées 
et partagées (petits carnets, façon de compter les billets pour ne pas faire d’erreur, etc.) et de 
pratiques collectives (cahier d’ouverture de compte, outils formels et informels de consignes 
administratives ou comptables, …) ;
la résolution des conlits de buts évolue au il de l’âge et de l’expérience vers une organisation 
de l’action plus étendue, à condition que le travail collectif facilite la création de marges de 
manœuvre en terme d’autonomie et de discrétion ;
le collectif de travail favorise le développement des compétences individuelles si son 
élaboration se fonde sur la transmission des connaissances, le partage des savoir-faire et une 
coniance réciproque ;
les possibilités de développement des styles individuels favorisent la mise en oeuvre de 
stratégies de prudence ou d’économie pour préserver sa santé.
6.- Conclusion sur les théories d’analyse de l’activité
1– Il ressort de ces quatre recherches que, dans les métiers de service aux personnes, l’élaboration 
et/ou la re-élaboration des représentations des situations, des plans d’action, des règles, constitue une 
part essentielle des activités individuelles et collectives des « prestataires de service » pour adapter 
leurs actions aux circonstances et assurer la qualité de service attendue. 
Ces réélaborations s’inscrivent d’un point de vue organisationnel dans le cadre de la régulation du 
processus de travail (Maggi, 2003). Elles sont considérées ici d’un point de vue ergonomique et 
psychologique pour comprendre pourquoi et comment les opérateurs les mettent en place dans le 
déroulement de leurs activités.
2– En ce qui concerne les caractéristiques des activités individuelles, les analyses reposent sur deux 
cadres théoriques :
Les recherches ont essayé d’intégrer différentes composantes de l’activité, en référence à la théorie 
développée par Leontiev : activité, actions, opérations ; 
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tion des agents, ont permis d’articuler trois niveaux d’activités, en référence au développement de la 
structuration de la conceptualisation décrit par Piaget (1975) :
le niveau de l’action proprement dit qui fait l’objet d’observation des comportements ;
le niveau rélexif sur les propriétés des objets, des interlocuteurs et du contexte qui fondent les 
représentations des situations et leurs évolutions ;
le niveau réléchissant sur les propriétés et conséquences des règles, des procédures et des 
actions et qui semble central dans les processus de re-élaborations.
Ces différents niveaux des activités individuelles se manifestent dans l’organisation de l’action qui 
est marquée, selon les cas, par le passage de l’utilisation directe d’éléments concrets de la situation 
à des transformations des représentations, des règles…, à la création de marges de manœuvre ou à 
l’augmentation du nombre des dimensions prises en compte dans l’action.
Les deux dernières recherches ont fait apparaître des évolutions de cette organisation de l’action 
tout au long de la vie professionnelle. Par contre, dans les deux premières recherches, ces évolutions 
semblent être une conséquence directe de méthodes d’analyse qui ont demandé aux opérateurs une 
nouvelle rélexion sur leurs actions et leur but.
3– Par ailleurs, le modèle quadripolaire qui sous-tend les recherches citées et les résultats obtenus 
montre clairement l’impossibilité de considérer ces activités en dehors du contexte du travail collec-
tif auquel elles participent. Plusieurs caractéristiques des activités collectives ont pu être soulignées 
lors de l’analyse des différentes activités de service :
leurs différentes formes allant de la co-action à la coopération ;
leurs différentes organisations allant du groupe peu structuré, à l’équipe structurée 
formellement, au collectif de travail ;
leur possibilité de construction et d’évolution.
4– Par rapport aux débats actuels (Clot, 1999 ; Maggi, & Lagrange, 2002) sur les relations qui exis-
tent entre activités individuelles et collectives, les analyses des activités de service nous permettent 
de distinguer :
les cas des éducateurs et des inirmières où le travail collectif émerge des interactions des 
différents acteurs devant la nécessité de résoudre un problème ;
les cas des policiers et des guichetiers où le travail individuel émerge d’un travail collectif ou 
d’un collectif de travail ;
Selon ces différents exemples, il serait actuellement hasardeux de déinir de manière univoque les 
rapports entre activités de service individuelles et collectives. Il semble que les caractéristiques mises 
en évidence dépendent autant du moment et du lieu de l’observation que du problème posé tant à 
l’opérateur qu’à l’observateur.
5– Suscitées par des demandes faisant état de dificultés dans la réalisation des activités de service, 
les recherches citées ont cependant toutes insisté sur les possibilités et les modalités de régulation 
des situations par les « prestataires de service », et donc sur les aspects positifs de « l’adaptation aux 
contraintes de situation ou du milieu ». Cependant, tous les opérateurs ne trouvent pas la voie pour 
compenser les perturbations ressenties. Pour ceux-ci, les conditions de travail peuvent être sources 
d’handicaps de situation, de souffrances, de burn-out, voire de suicide, d’erreurs, d’incidents ou d’ac-
cidents. Il serait nécessaire de mieux comprendre les sources de ces différences. 
6– Ainsi selon les recherches citées, il a été nécessaire de faire appel à différentes théories de l’activi-
té et théories de l’action pour rendre compte de la diversité des aspects de l’activité qui interviennent 
dans la construction et la re-élaboration des représentations, des règles et des relations avec autrui. 
Ain de comprendre les diverses modalités de réélaboration des règles par les opérateurs et leur 
encadrement, il semble nécessaire de faire évoluer l’orientation de l’analyse de l’activité vers une 
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mentales, de l’organisation et du management et qui chercherait à coordonner des connaissances en 
psychologie, en sociologie et en gestion. 
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RéSUMé
L’objectif de cet article est de montrer que la diversité des activités de 
relations de service selon leurs buts et les demandes d’intervention nécessite 
d’être prudent sur ce que l’on nomme « activité ». L’étude des tâches de 
différents métiers des services (soignant, guichetier, policier, conseiller 
funéraire, auxiliaire petite enfance, éducateurs spécialisés, …) montre 
qu’ils ne font pas le même travail : leurs objectifs, le type d’interaction 
entre le « client » et l’agent, les conditions de travail et son organisation, 
correspondent à divers possibilités de relations de service. dans un but 
de transformation de ces situations de travail pour améliorer la santé des agents et l’eficacité du système, il est nécessaire de dépasser une analyse 
behavioriste, basée sur la description des tâches ou l’observation des 
comportements pour accéder aux conditions de réalisation du travail. Pour cela, nous avons besoin de mieux prendre en compte des modèles internes 
de l’activité pour comprendre le fonctionnement physiologique, affectif 
et cognitif de l’agent. L’activité sera décrite par les régulations mises en 
œuvre par le travailleur en fonction des ses motivations, de ses buts et 
de ses possibilités d’interaction avec les conditions environnementales. Le 
cadre théorique mobilisé est celui de l’analyse pragmatique et systémique 
de l’activité, qui permet l’existence de différentes théories de l’activité, 
selon les objectifs de la recherche et de ces conditions.
MOTS CLé
Théorie de l’activité, Relations de services, Régulations, Travail Collectif, 
Organisation. 
RESUMEN
El objetivo de este artículo es mostrar que la diversidad de las actividades 
de relaciones de servicio, según sus objetivos y pedidos de intervención, 
requiere ser prudentes acerca de aquello que se da por llamar « actividad ». El estudio de las tareas de diferentes oicios de servicio (auxiliares 
de enfermería, agentes de atención al publico, policías, consejeros 
de funerarias, auxiliares de guardería, educadores especializados,…) 
muestra que éstos no realizan el mismo trabajo: sus objetivos, el tipo de 
interacción entre el  « cliente »  y el agente, las condiciones de trabajo y 
su organización, corresponden a diferentes posibilidades de relaciones de servicio.  Con el objetivo de transformar estas situaciones de trabajo a ines de mejorar la salud de los agentes y la eicacia del sistema, es necesario 
sobrepasar el análisis conductista, basado en la descripción de las tareas o 
en la observación de los comportamientos, para acceder a las condiciones 
de realización del trabajo. Para esto, necesitamos tomar en cuenta en forma más  profunda los modelos internos de la actividad a in de comprender el funcionamiento isiológico, afectivo y cognitivo del agente. La actividad 
será descripta mediante las regulaciones desplegadas por el trabajador en 
función de sus motivaciones, sus objetivos y sus posibilidades de interacción 
con las condiciones del medio ambiente. El marco teórico retenido es el del 
análisis pragmático y sistémico de la actividad el que, de acuerdo a los 
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objetivos de la investigación y de sus condiciones, permite la existencia de 
diferentes teorías de la actividad.
PALABRAS CLAVE
Teoría de la actividad, Relación de servicios, Regulaciones, Trabajo 
colectivo, Organización.
